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Maskapai penerbangan yang menerapkan sistem  low cost carrier ciri 
utamanya adalah harga tiket terjangkau, layanan minimalis tetapi tetap mengutamakan 
keselamatan dan keamanan penumpang. Maskapai Citilink Indonesia pada bandar 
udara Sultan Hasanuddin peningkatan penumpang mencapai 87% dalam 2 tahun 
terakhir ini yaitu tahun 2013 sampai dengan tahun 2015. Untuk itu, perlu dianalisis 
karakteristik pelayanan penumpang dan faktor muatan maskapai penerbangan murah 
Citilink Indonesia dengan menggunakan kuisioner dan rumus faktor muatan. Pada 
konsep dasar pelayanan jasa penerbangan aeronautika produk jasa yang harus dicapai 
yaitu keselamatan, kenyamanan, ketepatan jadwal dan keuntungan perusahaan. 
Berdasarkan hasil analisis karakteristik pelayanan penumpang maskapai citilink 
Indonesia pada bandar udara Sultan Hasnuddin, mayoritas penumpang sudah merasa 
puas baik untuk indikator keselamatan, indikator kenyamanan dan indikator ketepatan 
jadwal. Untuk analisis faktor muatan rute Makassar-Jakarta, rute Makassar-Surabaya 
dan rute Makassar-Balikpapan menempati urutan pertama, kedua dan ketiga. 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang 
 Industri penerbangan penting bagi Indonesia, karena Indonesia merupakan 
Negara kepulauan yang terdiri dari 13 ribu pulau dengan wilayah laut yang mencapai 
60 % secara geografis, Indonesia memiliki potensi yang sangat strategis karena terletak 
diantara 2 benua dan 2 samudera. Dengan kondisi seperti ini, maka pengelolaan 
Negara Indonesia perlu didukung oleh berbagai sarana transportasi yang baik, dimana 
salah satu yang berperan penting yaitu sarana transportasi udara. 
Transportasi udara merupakan salah satu moda transportasi penting untuk 
perjalanan dengan jarak menengah dan jarak jauh. Prasarana utama yang menangani 
pergerakan transportasi udara adalah bandar udara. Dewasa ini, bandar udara di 
Indonesia menjadi prasarana transportasi yang memiliki perkembangan sangat pesat. 
Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin adalah merupakan pintu 
gerbang bandar udara (Geteway Airport)  di kawasan Indonesia timur dan provinsi 
Sulawesi Selatan. Saat ini bandar udara ini telah mengalami perkembangan yang pesat 
akibat meningkatnya jumlah penumpang dan penerbangan dari tahun ke tahun. Hal 
tersebut berpengaruh pada faktor muatan penumpang yang semakin meningkat. 
 Permintaan yang tinggi tersebut berpengaruh secara langsung terhadap jadwal 
terbang bagi suatu maskapai penerbangan. Terlebih saat ini terdapat maskapai 
penerbangan yang menerapkan sistem  low cost carrier yang ciri utamanya adalah 
harga tiket terjangkau dan layanan minimalis. Maka tak heran jika Bandar udara di 
beberapa wilayah di Indonesia mengalami tingkat kepadatan baik pada sisi udara 
maupun pada sisi daratnya. 
 Low cost carrier merupakan konsep dimana maskapai penerbangan memiliki 
tariff lebih rendah dengan mengurangi beberapa kenyamanan. Layanan yang 
ditawarkan dalam konsep ini adalah layanan yang minimum (no fril), seperti 
menghilangkan layanan makan, mengurangi batasan berat bagasi, jarak antar kursi 
yang pendek, dan pemesanan tiket yang harus dilakukan jauh hari sebelum 
keberangkatan. Adapun low cost carrier airlines yang beroperasi di bandar udara 
Sultan Hasanuddin yaitu, Air Asia, Citilink, Lion Air dan Wings Air. 
 Berdasarkan data Angkasa Pura 1 dalam Geral Mantong (2014), jumlah 
penumpang penerbangan murah (low cost carrier) dari tahun 2009 sampai tahum 
tahun 2013 mengalami peningkatan yg cukup pesat. Pada tahun 2009 penumpang low 
cost carrier rute domestik berjumlah 2.812.613 jiwa dan pada tahun 2013 mencapai 
angka 5.252.545 jiwa, jumlah tersebut diprediksi akan terus meningkat dari tahun ke 
tahun.  
Untuk maskapai Citilink sendiri Jumlah penumpang keberangkatan 
(Departure) pada bandar udara Internasional Sultan Hasanuddin untuk tahun 2013 
berjumlah 133.383 jiwa dan berdasarkan data dari Citilink Indonesia cabang Makassar 
jumlah penumpang keberangkatan maskapai Citilink Indonesia pada bandar udara 
Internasional Sultan Hasanuddin untuk tahun 2015 berjumlah 249.554 jiwa. Artinya 
dalam dua tahun terakhir mengalami peningkatan 87%.  Hal tersebut menunjukkan 
bahwa  maskapai penerbangan murah citilink Indonesia diminati oleh masyarakat. 
 Dari uraian di atas, diperlukan suatu penelitian untuk menganalisis 





penerbangan murah (low cost carrier) Citilink dengan mengangkat judul “Analisis 
Karakteristik Pelayanan Penumpang dan Faktor Muatan Penerbangan Murah 
(Low Cost Carrier) Pada Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin”. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan Uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan 
permasalahan sebagai berikut : 
1. Bagaimana karakteristik pelayanan penumpang pada penerbangan murah (low 
cost carrier) Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin ? 
2. Bagaimana faktor muatan (load factor) tiap rute penerbangan pada maskapai 
penerbangan murah (low cost carrier)  Citilink Indonesia ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk menganalisis karakteristik pelayanan penumpang pada penerbangan 
murah (low cost carrier) Citilink pada bandar udara Sultan Hasanuddin. 
2. Untuk menganalisis  faktor muatan (load factor) tiap rute penerbangan pada 
maskapai penerbangan murah (low cost carrier) Citilink Indonesia. 
1.4 Lingkup Penelitian 
 Pembatasan masalah ini dilakukan agar penelitian ini lebih terarah dan tidak 
meluas, serta mengingat keterbatasan waktu, biaya, dan kemampuan yang ada, 
sehingga pembahasan penulisan skripsi ini difokuskan pada masalah yang dibatasi 
oleh hal-hal sebagai berikut: 
1. Lokasi penelitian di Terminal Bandara Sultan Hasanuddin 
2. Objek studi adalah maskapai penerbangan murah (low cost carrier) Citilink 
Indonesia. 
3. Analisis karakteristik pelayanan penumpangan dengan menggunakan 
kuissioner penilaian penumpang. 
4. Analisis faktor muatan (load factor) saat ini dengan data penumpang 
keberangkatan (departure) dan tidak melakukan proyeksi. 
1.5 Manfaat Penelitian 
 Manfaat penelitian ini adalah : 
1. Bagi peneliti, sebagai sarana untuk menambah pengetahuan guna melengkapi 
dan menerapkan teori yang didapat di bangku kuliah, sehingga dapat 
mengetahui kegunaan teori tersebut. 
2. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 
data sumbangan pemikiran bagi perusahaan penerbangan selaku penyedia jasa 
angkutan udara untuk mengevaluasi load factor dan kepuasan penumpang. 
1.6 Sistematika Penulisan 
 Sistematika penulisan tugas akhir ini disajikan dalam lima bab dengan rincian 
sebagai berikut. 





 Bab ini mengemukakan latar belakang masalah, maksud dan tujuan, batasan 
masalah, serta sistematika penulisan, yang dimaksudkan sebagai pengantar sebelum 
memasuki pembahasan lebih lanjut dari tugas akhir ini. 
BAB II. STUDI PUSTAKA 
 Merupakan paparan teori-teori dasar yang berhubungan dengan tugas akhir, 
sebagai pedoman sebelum memasuki pembahasan. 
BAB III. METODE STUDI 
 Merupakan bab yang menyajikan metode penelitian, serta penyajian data-data, 
baik data penelitian langsung maupun data tidak langsung, yang berkaitan dengan 
pokok permasalahan serta gambaran umum lokasi penelitian, dan selanjunya 
digunakan menganalisis masalah tersebut. 
BAB IV. DATA DAN ANALISIS 
 Merupakan inti dari pembahasan masalah dengan menggunakan metode yang 
relevan serta penyajian olahan data hasil penelitian sesuai dengan maksud dan tujuan 
penulisan. 
BAB V. PENUTUP 
 Merupakan penutup yang berisi kesimpulan dari hasil analisis dan memberikan 
saran-saran sehubungan dengan analisis yang telah dilakukan. 
BAB II STUDI PUSTAKA 
2.1  Bandar Udara 
 Bandar udara adalah terjemahan langsung dari kata airport yang berasal dari 
kata air (udara) dan port (bandar). Di dalam Bahasa Indonesia bandar udara disingkat 
menjadi bandara. Bandar udara adalah tempat persinggahan pesawat terbang (alat 
transportasi udara) digunakan untuk mendarat dan lepas landas untuk melakukan 
kegiatan seperti menurunkan dan mengangkut penumpang atau barang.  
2.2 Sistem Bandar Udara  
Arus penumpang dan arus pesawat udara dalam kerangka sistem bandar udara 














Gambar 2.1  Arus Penumpang dan Pesawat Udara Dalam Sistem Bandar Udara 





2.2.1 Air Side (Sisi Udara) 
a. Apron 
Apron adalah sarana parkir / menyimpan pesawat yang posisinya terletak 
diantara Bangunan terminal dan Taxiway yang dimaksudkan untuk menempatkan 
pesawat terbang agar cepat memuat dan menurunkan penumpang, angkutan surat, 
barang atau kargo, kegiatan pemeliharaan pesawat, melayani arus pesawat ke dan dari 
pintu dan arus peralatan yang melayani pesawat didarat.  
b. Taxyway 
Taxyway Adalah yaitu jalur yang menghubungkan antara Runway dan Apron 
dengan fungsi utama adalah sebagai jalan keluar masuk pesawat dari Runway ke 
bangunan terminal dan sebaliknya atau dari Runway ke Hanggar pemeliharaan yang 
dipersiapkan dimana pesawat terbang dapat bergerak dipermukaan bumi (taxiing) dari 
satu tempat ketempat lain dilapangan terbang Taxiway diatur sedemikian hingga 
pesawat yang baru mendarat tidak mengganggu pesawat lain yang siap menuju ujung 
lepas landas. 
c. ATC (Air Trafic Controller) 
Pemandu Lalu Lintas Udara (Air Traffic Controller) adalah penyedia layanan 
yang mengatur lalu-lintas di udara terutama peswat terbang untuk mencegah pesawat 
terlalu dekat satu sama lain dan tabrakan. ATC atau yang biasa disebut dengan Air 
Trafic Controller merupakan pengatur lalu lintas udara yang tugas utamanya 
mencegah pesawat terlalu dekat satu sama lain dan menghindarkan dari tabrakan 
(making separation).  
d. Landasan Pacu (Runway) 
Landasan pacu (Runway) adalah Area yang dipergunakan untuk take-off dan 
landing pesawat terbang yang sedang beroperasi, Jumlahnya tergantung dari volume 
lalu lintas yang dilayani oleh Lapngan terbang yang bersangkutan dan Orientasinya 
tergantung kepada antara lain oleh luas lahan yang tersedia untuk pengembangan 
lapangan terbang dan arah angin dominan yang bertiup 
2.2.2 Land Side (Sisi Darat) 
a. Terminal 
Terminal adalah elemen utama (selain landas pacu) yang mutlak berada di 
bandara karena di bangunan inilah calon penumpang pertama kali menginjakkan 
kakinya. Di dalam terminal ini, kita dapat membeli tiket, melakukan check-in, 
menunggu dan sebagainya.  
b. Parkiran Kendaraan 
Parkir Kendaraan berfungsi untuk parkir bagi penumpang dan 
pengantar/penjemput, termasuk taksi. Dalam perancangan Bandar udara khususnya 
yang menyediakan pelayanan domestik dan internasional luas area tata letak parkir 
harus diperhatikan sehingga memberikan kenyamanan dan keamanan bagi kendaraan 





2.3 Fungsi dan Peranan Bandar Udara 
 Pada hakekatnya, sistem bandar udara mempunyai fungsi ganda, yaitu (1) 
sebagai unsur penunjang (servicing sector), dimana pelayanan sistem bandar udara 
ditujukan untuk menunjang pertumbuhan sistem ekonomi, dan (2) sebagai unsur 
pendorong (promoting sector), dimana pelayanan sistem bandar udara ditujukan untuk 
membuka isolasi daerah terpencil dan daerah perbatasan yang belum berkembang. 
Peranan bandar udara yaitu merupakan (1) simpul dalam jaringan transportasi 
sesuai dengan hirarkinya, (2) pintu gerbang kegiatan perekonomian daerah, nasional 
dan internasional, (3) tempat kegiatan alih moda transportasi, (4) penunjang kegiatan 
perdagangan, industri dan lainnya, dan (5) tempat distribusi, konsolidasi dan produksi. 
Peranan suatu bandar udara pada dasarnya dapat dinilai dari (1) struktur 
jaringan yang dilayani oleh bandar udara yang bersangkutan dan (2) wilayah yang 
dilayani oleh bandar udara yang dimaksud. (Sakti Adji Adisasmita, 2011). 
2.4 Jaringan Pelayanan Penerbangan 
 Jaringan pelayanan transportasi udara merupakan kumpulan rute penerbangan 
yang melayani kegiatan transportasi udara dengan jadwal dan frekuensi yang sudah 
ditentukan. 
Berdasarkan wilayah pelayanannya, rute penerbangan dibagi menjadi rute 
penerbangan dalam dan luar negeri. Jaringan penerbangan dalam negeri dan luar 
negeri merupakan suatu kesatuan dan terintegrasi dengan jaringan transportasi darat 
dan laut. 
2.5  Konsep Dasar Pelayanan Jasa Penerbangan Aeronautika 
Pada prinsipnya terdapat beberapa fungsi produk jasa angkutan udara yang 
harus tercapai :  
a. Keselamatan (Safety) 
Perusahaan penerbangan harus mengutamakan faktor keselamatan di atas 
segala-galanya dalam pengoperasian pesawat dari suatu rute tertentu ke rute tertentu.   
Seluruh   penumpang,   awak   pesawat,   dan   barang-barang   selam penerbangan 
harus benar-benar diperhatikan keselamatannya agar perusahaan itu mendapat 
kepercayaan dari masyarakat.  
b. Kenyamanan (Comfortability) 
Dalam hal ini perusahaan berusaha semaksimal mungkin agar penumpang 
mendapat kenyamanan selama penerbangan berlangsung. Dengan demikian, 
penumpang  harus  mendapat  pelayanan  yang  sebaik  mungkin  dari  petugas 
perusahaan yang bersangkutan. Servis yang dimaksud disini adalah pada saat calon 
penumpang mengadakan hubungan dengan perusahaan sampai penumpang tiba di 
tempat tujuannya. Bilamana hal ini dapat dipertahankan, penumpang tersebut akan 
terkesan pada perusahaan penerbangan yang bersangkutan. Dengan demikian, 
perusahaan penerbangan tersebut akan dapat mencapai kesuksesannya. 
c. Ketepatan Jadwal (Regularity) 
Dalam mengoperasikan pesawat  udara harus dilaksanakan sesuai dengan 
jadwal penerbangan yang telah ditentukan secara cepat dan teratur serta sesuai 





menjamin  kepuasan  penumpanng  dan  citra  perusahaan  penerbangan sehingga 
dapat  mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Untuk dapat 
melaksanakan   operasi   penerbangan   tepat   waktu,   diperlukan   disiplin   dan 
koordinasi antara bagian produksi atau operasi dengan bagian pemeliharaan pesawat, 
pemasaran, dan bagian lainnya. 
d. Keuntungan Perusahaan (Economy for Company) 
Bilamana safety dan passengers comfort telah berjalan dengan baik, tibalah 
saatnya bagi perusahaan menikmati hasil dari pengoperasian pesawat terbang. 
Disamping mengadakan penghematan biaya di segala bidang serta adanya pegawai 
yang cakap dan terampil, penjualan yang tinggi akan menimbulkan perbandingan 
antara revenue dan cost yang menonjol.  
2.6  Kualitas Pelayanan 
2.6.1 Pelayanan 
 Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu 
pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu. Pelayanan terhadap pelanggan yang dilakukan suatu maskapai penerbangan 
bertujuan untuk memuaskan konsumen pada saat melakukan perjalanan. Peleyanan 
yang baik maka akan menjadikan konsumen merasa puas, sehingga akan timbul 
loyalitas yang tinggi dan kemungkinan besar akan menarik konsumen lain yang 
potensial, yang akan meningkatkan penjualan.  
2.6.1.1 Pelayanan Di Tempat Penjualan (Point Of Sale Service) 
 Pelayanan di tempat penjualan tiket memiliki peranan yang cukup penting 
karena penumpang tidak membeli barang dan jasa yang dapat disentuh, tetapi 
membeli tiket dengan berharap untuk mendapatkan kepuasan. Perencanaan pada 
tempat penjualan tiket diperlukan 3 kebijakan yang berbeda yaitu: 
i. Tersedianya fasilitas bagi penumpang yang melakukan transaksi langsung 
dengan maskapai penerbangan. 
ii. Maskapai penerbangan berjadwal menjual sebagian tiketnya melalui maskapai 
lain.  
iii. Maskapai penerbangan harus memberikan kesempatan kepada penumpang 
untuk melakukan transaksi dengan agen perjalanan (travel agent).  
2.6.1.2 Pelayanan Di Terminal Bandar Udara 
 Pelayanan di terminal bandar udara merupakan pelayanan sebelum 
keberangkatan pada check-in counter dan ruang tunggu, juga pada saat kedatangan 
pada transfer-desk dan tempat penyerahan bagasi. 
i. Pelayanan check-in 
ii. Transfer penumpang dan bagasi 
iii. Ruang Tunggu 







2.6.1.3 Pelayanan Di Udara (Inflight Service) 
 Inflight Service juga merupakan produk maskapai yang sangat penting. 
Komponen utama dalam inflight service, yaitu: 
i. Menu makan dan minuman (meals and drinks) 
ii. Hiburan pada saat penerbangan (inflight entertainment)   
iii. Awak kabin  
iv. Interior pesawat 
v. Barang cetakan dan gift away 
2.6.2 Konsep Kualitas Pelayanan 
 Kualitas pelayanan merupakan sikap yang berhubungan dengan keunggulan 
suatu jasa pelayanan atau pertimbangan konsumen tentang kelebihan suatu 
perusahaan. Dalam kualitas pelayanan, dibagi beberapa dimensi, yaitu: 
i. Bentuk fisik yang berwujud (tangibles) 
ii. Kehandalan (reliability). 
iii. Daya tanggap (responsiveness) 
iv. Jaminan (asurance) 
v. Empati (empaty) 
2.7 Low Cost Carrier 
 Konsep low cost carrier (LCC) muncul seiring dengan meningkatnya 
persaingan di antara maskapai penerbangan untuk menekan biaya operasional dan 
tariff penerbangan serendah mungkin guna menampung permintaaan jasa penerbangan 
yang semakin meningkat dan semakin luas. Upaya penekanan biaya operasional dan 
tariff penerbangan dilakukan antara lain, (1) penetapan tarif penerbangan mengikuti 
permintaan pasar , yaitu menentukan tarif yang tinggi pada saat permintaan jasa 
penerbangan meningkat, dan pada saat permintaan jasa penerbangan menurun tarif 
penerbangan diturunkan untuk mendorong penumpang uadara melakukan banyak 
pelayanan udara , (2) meniadakan atau mengurangi layana boga (hidangan) di pesawat 
pada saat di udara, (3) mengatur tempat duduk berjarak rapat, sehingga dapat memuat 
penumpang dalam jumlah lebih banyak untuk memperoleh pendapatan yang lebih 
besar,(4) melakukan pembelian tiket secara online untuk menghilangkan comission fee 
(5) menyediakan angkutan gratis bagi penumpang udara yang melakukan perjalanan 
dari kota (tempat kediaman/akomodasi/hotel) ke bandar udara atau arah sebaliknya, 
(6) memberikan discount (potongan harga) misalnya sekitar 3 % dari tarif penerbangan 
yang berlaku  pada saat itu, (7) mengoperasikan suatu tipe pesawat untuk memudahkan 
training dan meminimize biaya maintenance dan penyediaan sprepart cadangan. 
2.7.1 Model Bisnis Low Cost Carrier 
 Dalam memilih strategi yang kompetitif, kunci dari pertimbangan untuk 
strategi perusahaan adalah bagaimana mengkonfirmasikan persamaan nilai, sehingga 
dapat memenuhi tuntutan pelanggan yang terbaik. Untuk strategi low cost carrier, 
berarti perusahaan berusaha untuk mencapai harga serendah mungkin untuk layanan 
mereka. Struktur biaya merupakan perbedaan yang jelas antara LCC dengan maskapai 





 Ada berbagai macam hal yang membedakan konsep low cost carrier dan full 
service airline seperti dalam tabel dibawah ini : 
 
Tabel 2.1 Karekteristik Low Cost Carrier Dan Full Service Airline 
Features Low Cost Carrier Full Service Airline 
Generic 
Strategy 
Cost leadership Differentation 
Jenis Pesawat 
Umumnya Kecil, Tetapi 
pemain Utama 
Tipe pesawat besar 
Model 
Operasional 
 Point to point jarak 
pendek (400-600 
nautical miles 
 Rute gabungan short 
haul/medium dan long 
haul 
 Rute utamanya short 
haul 
 Tipe pesawat dan 
mesin bermacam-
macam 
 Tipe pesawat seragam 
 Utilisasi 
moderate((^)%) 
 Utilisasi tinggi (70%-
80%)   
Pasar 
Cheap travel sector of the 
market, segmentation by time of 
booking dan pilihan 
penerbangan dengan kualitas 
dan jasa dasar, seperti : 
Normally in competition with 
other FSCs, leading to 
differentation by class 
(quality) of service, with high 
service image, including : 
 Tidak ada catering 
(harus membayar) 
 Frekuensi Schedule 
dan fleksibilitas 
penerbangan 
 Pengguna airport 
typically secondary 
 Layanan dalam 
penerbangan extensive 
  





simplified: direct or online 
bookings, ticket less, no use of 
travel agents 
Pre arranged tickets and seat 
: reservation system complex, 
due to feeder routes: use of 
travel agents 
Sumber : Manurung (2010) 
2.7.2. Strategi Pemasaran Low Cost Carrier 
 Low cost carrier telah merevolusi industri penerbangan di Indonesia dan 
membuat seluruh masyarakat mampu menggunakannya. Tidak ada keraguan bahwa 
maskapai LCC di Indonesia telah luar biasa sukses, tetapi tidak semua maskapai telah 





 Daniel Doring (2009) dalam Abdul Rahaman (2015) juga mengatakan bahwa 
maskapai pertama menggunakan strategi ini dengan sukses adalah Southweast Airline 
di AS. Strategi LCC yang orisinil adalah sebagai berikut : 
 1. Harga Rendah 
 2. Tingginya Jumlah Penerbangan 
 3. Pelayanan dari poin ke poin 
 4. Tidak ada makanan dan minuman gratis dalam pesawat 
 5. Tidak ada nomor kursi 
 6. Penerbangan jarak pendek 
 7. Penerbangan buka ke airport utama 
2.8 Faktor Muatan (Load Factor) 
 Load factor adalah suatu angka yang menunjukkan besarnya penggunaan 
tempat yang tersedia dalam suatu kendaraan terhadap kapasitas angkut kendaraan 
tersebut atau perbandingan antara jumlah penumpang yang diangkut dalam kendaraan 
terhadap suatu kapasitas tempat duduk penumpang yang tersedia dalam kendaraan 
tersebut. 
 Load factor merupakan perbandingan antara kapasitas tersedia untuk satu 
perjalanan yang dinyatakan dalam (%). Atau juga didefinisikan perbandingan antara 
jumlah penumpang dengan kapasitas tempat duduk pada suatu waktu tertentu. 
Dalam Cetak Biru Transportasi Udara Tahun 2005 – 2014 Direktorat Jenderal 
Perhubungan Udara Departemen Perhubungan pada bulan Maret 2005 diketahui pada 
peramalan periode 2010 – 2014 diperkirakan load factor berkisar 70%-72% untuk 
angkutan udara dalam negeri dan berkisar 78%-80% untuk angkutan udara luar negeri. 
Hal tersebut sejalan dengan perkiraan pertumbuhan permintaan angkutan udara 
nasional. 
Dalam penelitian terdaluhu oleh Geral Mantong (2014) dengan skripsi berjudul 
“ Analisis Sebaran Pergerakan Penumpang dalam menghadapi Asean Open Sky 2015 
(Studi Kasus : Maskapai Low Cost Carrier di Kawasan Indonesia Timur) menunjukkan 
nilai rata-rata faktor muatan (Load Factor) low cost carrier airline pada tahun 2013 
untuk  arrival (kedatangan) rute domestik sebesar 72,39 % dan 70,53% untuk 
departure (keberangkatan). Sedangkan untuk maskapai penerbangan murah Citilink 
sendiri pada tahun 2013 nilai faktor muatan (load factor) untuk kedatangan (arrival) 
sebesar 70,66% dan untuk keberangkatan (departure) sebesar 65,55 %. 






Keterangan : LF = load factor 
  JP = jumlah penumpang per pesawat 







2.9 Teori Statistika 
2.9.1 Statistika Deskriptif 
  Statistika  deskriptif  (descriptive  statistics)  membahas  cara-cara 
pengumpulan data, penyederhanaan angka-angka pengamatan yang diperoleh 
(meringkas dan menyajikan), serta melakukan pengukuran dan penyebaran data untuk 
memperoleh informasi yang lebih menarik, berguna dan mudah dipahami. Dengan 
statistika deskriptif, kumpulan data yang diperoleh akan tersaji secara ringkas dan rapi 
serta dapat emberikan informasi inti dari kumpulan data yang ada. Informasi yang 
dapat diperoleh dengan statistika deskriptif ini antara lain pemusatan data, penyebaran 
data, serta kecenderungan suatu gugus data. Yang termasuk dalam ukuran pemusatan 
data misalnya rata-rata, median, dan modus. 
2.9.2 Skala Pengukuran Likert 
 Skala  Likert  adalah  skala  pengukuran  yang  digunakan  untuk  mengukur 
sikap  seseorang,  dengan  menempatkan  kedudukan  sikapnya  pada  kesatuan 
perasaan kontinum yang berkisar dari “sangat positif hingga ke “sangat negative” 
terhadap sesuatu (objek psikologis) Objek Psikologis ini perlu ditentukan secara 
tegas, mengingat pembuatan sekumpulan item yang akan memperlihatkan opini 
terhadap objek, berdasarkan komponen-komponen dari objek psikologis tadi. 
Item-item  Likert  menyediakan  respon  dengan  kategori  yang  berjenjang 
dari ”sangat setuju” hingga ”sangat tidak setuju”. Biasanya banyaknya jenjang 
kategori adalah lima, yaitu ”sangat setuju”, ”setuju”, ”ragu-ragu”, ”tidak setuju”, dan 
”sangat tidak setuju”. Beberapa penyusunan skala, menggunakan tujuh kategori, dan 
beberapa orang lebih menyukai empat atau enam kategori jawaban (tanpa kategori 
tengah). Semua pilihan itu tampaknya bekerja secara memuaskan. 
2.9.3 Populasi dan Sampel 
 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek / subjek yang 
mempunyai kualiatas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2011). 
 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Sedangkan sampling adalah suatu proses memilih sebagian dari 
unsur populasi yang jumlahnya mencukupi secara statistik sehingga dengan 
mempelajari sampel sertame mahami karakteristik-karakteristiknya (ciri-cirinya) 
akan diketahui informasi tentang keadaan populasi.  
2.9.4 Menentukan Ukuran Sampel 
 Salah satu masalah yang di hadapi dalam teknik penarikan sampel adalah 
tentang berapa banyak unit analisis (ukuran sample) yang harus di ambil. Oleh karena  
itu,  pada saat  peneliti mengajukan usulan penelitian,  disarankan untuk secara tegas 
memberikan gambaran operasional berupa ukuran sampel minimal yang akan 
digunakan untuk penelitiannya. Ukuran sampel minimal yang akan digunakan untuk 
penelitiannya. Ukuran sampel ini akan memberikan isyarat mengenai kelayakan 





Rumus yang sering  digunakan untuk menentukan jumlah sampel yaitu rumus 
Slovin, yaitu ukuran sampel yang merupakan perbandingan dari ukuran populasi 
dengan persentasi kesalahan yang dapat ditolerir. Rumus Slovin yang digunakan 
adalah sebagai berikut: 






n  = Ukuran sampel 
N = Ukuran populasi 
𝛼 = Presentasi kesalahan yang dapat ditolerir 
 
BAB III METODE STUDI 
3.1       Kerangka Penelitian 
 Suatu penelitian harus melalui beberapa tahapan yang memiliki ketertarikan 
yang sangat erat mulai dari tahapan yang paling awal sampai pada tahapan yang paling 
akhir.  
 Untuk melaksanakan penelitian secara efektif dan efisien, maka kita perlu 
mengetahui dan membuat sebuah bagan atau alur dari tahapan penelitian, dalam hal 
ini kita sebut dengan kerangka penelitian. Kerangka kerja yang digunakan pada 












Gambar 3.1 Skema Kerangka Penelitian 
3.2 Data Penelitian 





1. Data Primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung dari lokasi penelitian 
melalui wawancara dengan menyebarkan kuesioner kepada penumpang maskapai 
penerbangan murah (low cost carrier) Citilink Indonesia di Bandar Udara 
International Sultan Hasanuddin, Makassar. Format kuisioner dibuat berlandaskan 
teori dan bahasa yang mudah dipahami dan dimengerti sehingga didapatkan data 
sesuai yang diharapkan. Dimana data yang dikumpulkan tersebut adalah : 
a. Karakteristik responden (penumpang) Maskapai Citilink. 
Survei ini untuk mengindentifikasi jumlah penumpang terhadap jenis kelamin, 
tingkatan usia, latar belakang pekerjaan, penghasilan perbulan dan tujuan 
perjalanan penumpang. 
b. Karakteristik pelayanan penumpang maskapai penerbangan murah (low cost 
carrier) Citilink Indonesia. 
Survei ini bertujuan untuk mengidentifikasi presepsi penumpang maskapai 
penerbangan murah (low cost carrier) citilink terhadap pelayanan maskapai 
citilink sendiri, baik dari indikator keselamatan (safety), kenyamanan 
(comfortability), dan ketepatan jadwal (Regularity). 
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari badan/instansi terkait, internet dan 
studi pustaka yang berhubungan dengan penelitian. Data sekunder tersebut yaitu 
data kapasitas armada citilink, jumlah penumpang, frekuaensi penerbangan, rute 
penerbangan dan data lainnya. 
3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Penelitian dan pengambilan data dilakukan di Bandar Udara Sultan 
Hasanuddin & kantor Citilink Indonesia cabang Makassar. Penelitian ini dilakukan 
dengan cara melakukan pengumpulan data-data sekunder dari instansi terkait dan 
pengumpulan data primer yaitu pembagian kuisioner atau pengisian kuisioner untuk 
penumpang maskapai penerbangan murah (low cost carrier) Citilink Indonesia. Waktu 
penelitian dan pengambilan data secara keseluruhan dilaksanakan pada tanggal 1 Juni 
2016 sampai dengan tanggal 15 Juni  2016. Waktu penelitian tersebut terhitung mulai 


















Gambar 3.3 Lay Out Bandar Udara Sultan Hasanuddin Makassar 
3.4 Metode Survei dan Pengambilan Data 
 Metode survei digunakan sebagai teknik penelitian yang melalui pengamatan 
Langsung terhadap suatu gejala atau pengumpulan informasi. Dalam penelitian ini 
teknik dan metode survei yang digunakan untuk pengumpulan data primer adalah 
dengan pembagian kuesioner. Dalam memilih teknik dan metode survei (pengumpulan 
data) harus memperhatikan beberapa faktor seperti : tujuan survei, sumber daya yang 
tersedia yang dapat dialokasikan untuk survei yang diperlukan serta kualitas dan 
kuantitas data. 
 Kuesioner diberikan kepada penumpang maskapai penerbangan murah (low 
cost carrier) citilink. Kuisioner diisi dan disebar di terminal Bandar Udara Sultan 
Hasanuddin Makassar. Kuisioner dibagikan oleh peneliti dan bila responden bersedia 
kuesioner dapat diisi langsung. Namun bila responden merasa keberatan untuk mengisi 
langsung dapat dibantu oleh peneliti. Selain itu dalam penyusunan kuisioner harus 
mempunyai daya tarik untuk memikat perhatian responden, misalnya kuisioner 
pendek, mudah diisi dan tidak membutuhkan kerja keras responden. 
 Adapun untuk pengumpulan data sekunder dilakukan pengambilan data pada 
kantor Citilink Indonesia cabang Makassar, studi pustaka dari berbagai buku, jurnal, 
hasil penelitian, makalh, artikel dan sebagainya yang terkait dengan permasalahan dan 
tujuan penelitian. 
3.5 Populasi, Sampel dan Distribusi Kuisioner 
3.5.1 Populasi 
 Populasi dalam kuesioner ini adalah jumlah penumpang keberangkatan 
(Deperture) maskapai penerbangan murah (low cost carrier) Citilink Indonesia pada 
bulan Mei 2016, yaitu sebanyak 33.748 Jiwa. 
3.5.2 Sampel 
 Pada kali ini teknik penarikan sampling menggunakan simple random 





 Rumus Slovin : 
  






n  = Ukuran sampel 
N = Jumlah populasi 
𝛼 = Taraf signifikansi (0,10) atau (10%) 
 






orangn 100  
3.5.3 Distribusi Kuisioner 
Penyebaran kuisioner penumpang dilakukan terhadap penumpang maskapai 
Citilink di terminal bandar udara Sultan Hasanuddin setelah penumpang melakukan 
check-in  pada check-in counter citilink yaitu check-in counter 11, 12 dan 13. Dari 
penyebaran kuisioner yang dilakukan semuanya dapat dikumpulkan dan terisi dengan 
baik. 
 Jumlah penyebaran dan pengumpulan kuisioner serta jawaban kuisioner yang 
diolah yang diolah dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 






 Pertanyaan dalam kuisioner ini mencakup pertanyaan karakteristik responden 
dan karakteristik pelayanan maskapai citilink. Indikator yang diukur sesuai konsep 
dasar pelayanan jasa transportasi yaitu indikator keselamatan (safety), indikator 
kenyamanan (comfotability), dan indikator ketepatan jadwal (regularity) dengan item 
pertanyaan yang diukur menggunakan metode  skala Likert sebagai berikut. 
Tabel 3.2 Kategori Skor Jawaban Responden 
Uraian Keterangan 
Sampel Terpilih 100 
Jumlah Kuisioner disebar 100 
Jumlah kuisioner yang dikembalikan 100 
Pengisian tidak lengkap 0 
Jumlah kuisioner yang diolah 100 
Persentase 100% 
Jawaban Kategori Deskripsi 
A 3 Puas/Nyaman/Lancar/Tersedia 
B 2 
Kurang Puas/Kurang Lancar/Kurang Nyaman/ 
Kurang Tersedia 
C 1 






3.6 Variabel Penelitian 
 Untuk memudahkan dalam pengolahan data kuisioner, maka tiap variabel 
pertanyaan karakteristik pelayanan maskapai Citilink Indonesia  diberikan kode item. 
Berikut adalah daftar kode item pertanyaan atribut kualitas pelayanan maskapai 
Citilink Indonesia. 
Tabel 3.3 Variabel  Penelitian 
Indikator Variabel Pertanyaan Kode 
Keselamatan 
(Safety) 
 Ketersediaan fasilitas orang cacat, lansia, 
bayi 
A1 
 Keamanan bagasi A2 
 Kenyamanan saat take off A3 
 Kenyamanan saat landing A4 
Kenyamanan 
(Comfortability) 
 Antrian masuk terminal keberangkatan A5 
 Antrian registrasi check-in A6 
 Kenyamanan di ruang tunggu A7 
 Kebersihan bandar udara A8 
 Keramahan staff Citilink di darat A9 
 Kemudahan pengambilan bagasi A10 
 Harga tiket pesawat A11 
 Kenyamanan selama penerbangan A12 
 Keramahan staff saat penerbangan A13 
 Kebersihan dan perawatan pesawat A14 
 Respon staff terhadap permasalahan 
penumpang 
A15 
 Penampilan dari karyawaN/staff maskapai A16 
Ketepatan Jadwal 
(Regularity) 
 Ketepatan waktu kedatangan pesawat A17 
 Ketepatan waktu keberangkatan pesawat A18 
 
3.7 Metode Penyajian Analisa Data  
 Setelah melakukan survei di lapangan, maka data yang ada dikumpulkan dan 
diolah kemudian dianalisis untuk memperoleh kesimpulan yang sesuai dengan kondisi 
aktual yang ada di lokasi survei. Tahapan Analisis data yang dilakukan adalah 
1. Analisis karakteristik responden  
Dengan menggunakan program SPSS 20 dan Ms. Excel 2013 diperoleh 
karakteristik responden yaitu jenis kelamin responden, usia responden, status 
responden, pekerjaan responden, pendapatan perbulan responden, dan tujuan 
perjalanan responden. 
2. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Pengujian Validitas dilakukan dengan  tujuan untuk mengetahui apakah 
kuisioner yang dibuat merupakan alat yang tepat untuk mengukur apa yang 
ingin diukur, dalam hal ini apakah kuisioner sudah cukup dipahami oleh semua 
responden yang diindikasikan oleh kecilnya jawaban yang tidak terlalu 





Reliabilitas pada dasarnya mengandung pengertian sejauh mana hasil 
suatu pengukuran dapat dipercaya jika hasil pengukuran tersebut dilakukan 
kembali dan memberikan suatu hasil yang relatif sama. 
Pada penelitian ini, uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan 
bantuan program SPSS 20. 
3. Analisis karakteristik pelayanan maskapai citilink 
Dengan menggunakan metode skala Likert dengan kategori 3, 
didapatkan skor dari tiap variabel pertanyaan dan dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 20 dan Ms. Excel 2013 didapatkan masing-masing 
persentase kepuasan penumpang terhadap pelayanan maskapai pada tiap 
indikator yaitu indikator keselamatan, kenyamanan dan ketepatan jadwal. 
4. Analisis load factor (faktor muatan)  
Menganalisis faktor muatan penumpang keberangkatan (departure) 
tiap rute maskapai Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin 
dengan rumus, load factor = kapasitas yang terisi dalam pesawat / kapasitas 
yang tersedia x 100% dengan bantuan program Ms. Excel 2013. 
5. Setelah memperoleh hasil dari pengolahan data dan analisis data, maka peneliti 
mampu menarik kesimpulan yang merupakan jawaban dari pertanyaan ilmiah 
yang ada pada tujuan penelitian. Setelah itu peneliti mampu memberikan 
kontribusi berupa saran kepada pembaca mengenai hambatan dan solusi yang 
berhubungan dengan masalah penelitian ini. 
BAB IV DATA DAN ANALISIS 
4.1 Kondisi Eksisting  Low Cost Carrier Citilink Indonesia. 
4.1.1 Kondisi Penumpang Citilink Pada Bandar Udara Hasanuddin 
 Berdasarkan data dari Citilink Indonesia Cabang Makassar sampai saat ini ada 
5 rute penerbangan maskapai Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin. 
Tabel 4.1 Daftar Rute penerbangan  
No Rute Penerbangan 
1 Makassar - Jakarta 
2 Makassar - Surabaya 
3 Makassar - Balikpapan 
4 Makassar - Manado 
5 Makassar - Palu 
 
 Adapun jumlah penumpang keberangkatan (departure) maskapai Citilink 
Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin tahun 2015 adalah sebagai berikut. 






Makassar - Jakarta 746 109.686 Jiwa 
Makassar - Surabaya 543 74.679 Jiwa 





Makassar - Manado 54 5.663 Jiwa 
Makassar - Palu 51 3.932 Jiwa 
Jumlah 1848 248.240 Jiwa 
 
4.1.2 Kondisi Armada Low Cost Carrier Citilink Indonesia 
 Pesawat yang digunakan oleh maskapai Citilink Indonesia saat ini yaitu airbus 










Gambar 4.1 Gambar Pesawat Citilink Airbus A320 
Deskripsi pesawat: 
Panjang  : 37.57 meter 
Berat  : 42.600 gram 
Lebar Sayap : 34.10 m 
Kecepatan : 828.00 km/jam 
Ketinggian  : 11 900 meter 
Kapasitas Bahan Bakar  : 24.210 liter 
Jarak Tempuh : Kisaran Hingga 3.100 - 12.000 km 


















4.2 Analisis Karakteristik Pelayanan Penumpang Low Cost Carrier Citilink  
Indonesia 
4.2.1 Karakteristik Responden 
Responden yang diteliti oleh oleh penulis adalah penumpang maskapai Citilink 
Indonesia sebanyak 100 orang. Karakteristik responden didasarkan pada jenis kelamin, 
usia, status, pekerjaan, pendapatan dan tujuan perjalanan. 
4.2.1.1 Jenis Kelamin Responden 
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
JENIS KELAMIN JUMLAH PERSENTASE 
Laki-laki 64 64% 
Perempuan 36 36% 














Gambar 4.3 Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan hasil penelitian penulis pada penumpang maskapai Citilink 
Indonesia sebanyak 100 orang didapatkan data bahwa dari 100 responden, 64 orang 
atau 64% adalah berjenis kelamin laki-laki  sedangkan sisanya 40 orang atau 40% 
adalah berjenis kelamin perempuan. 
4.2.1.2 Usia Responden 
Tabel 4.7 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
USIA JUMLAH PERSENTASE 
< 20 tahun 14 14% 
20 - 30 Tahun 39 39% 
31 - 40 Tahun 24 24% 
> 40 Tahun 23 23% 
























Gambar 4.4 Usia Responden 
Dari hasil penelitian penulis pada penumpang maskapai Citilink Indonesia 
sebanyak 100 orang didapatkan data bahwa usia penumpang rentang 20-30 tahun 
adalah yang terbanyak yaitu  39% atau sebanyak 39 orang, lebih besar daripada 
penumpang yang usianya 31-40 tahun sebanyak 24% atau 24 orang, penumpang yang 
berusia > 40 tahun yang berjumlah 23 orang atau 23% dan penumpang dengan usia < 
20 tahun dengan jumlah 14 orang atau 14%. 
4.2.1.3 Status Responden 
Tabel 4.8 Karakteristik Responden Berdasarkan Status 
STATUS JUMLAH PERSENTASE 
Menikah 45 45% 
Belum Menikah 55 55% 










Gambar 4.5 Status Responden 
Dari hasil penelitian penulis pada penumpang maskapai Citilink Indonesia 
sebanyak 100 orang didapatkan data bahwa dari 100 responden, 55 orang atau 55% 
berstatus belum menikah  sedangkan sisanya 45 orang atau 45% adalah berstatus 











< 20 tahun 20 - 30 Tahun





4.2.1.4 Pekerjaan Responden 
Tabel 4.9 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
   
Pelajar / Mahasiswa 18 18% 
PNS / Pegawai BUMN 22 22% 
Pegawai Swasta 29 29% 
Wiraswasta 20 20% 
Pekerjaan Lainnya 11 11% 










Gambar 4.6 Pekerjaan Responden 
 Berdasarkan hasil penelitian pada penumpang Citilink Indonesia sebanyak 100 
orang, didapatkan bahwa pekerjaan mayoritas dari responden yaitu pegawai swasta 
sebanyak 29% atau sebanyak 29 orang. Ini lebih besar dari PNS/Pegawai BUMN 
sebanyak 22 orang atau sebanyak 22%, wiraswasta sebanyak 20 orang atau sebanyak  
20%, pelajar/mahasiswa sebanyak 18 orang atau sebanyak 18%  dan pekerjaan lainnya 
sebanyak 11 orang atau sebanyak 11%. 
4.2.1.5 Pendapatan Perbulan Responden 
Tabel 4.10 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan 
PENDAPATAN JUMLAH PERSENTASE 
< 1 Juta 22 22% 
1 - 2 Juta 12 12% 
2 - 5 Juta 38 38% 
5 - 10 Juta 21 21% 
> 10 Juta 7 7% 
























Gambar 4.7 Pendapatan Perbulan Responden 
 Berdasarkan hasil penelitian pada penumpang Citilink Indonesia sebanyak 100 
orang, mayoritas responden memiliki pendapatan perbulan 2-5 juta, yaitu sebanyak 38 
orang atau 38%. Ini lebih besar dari responden yang memiliki pendapatan <1 juta juta 
sebanyak 22 orang atau 22%, pendapatan 5-10 juta sebanyak 21 orang atau 21%, 
pendapatan 1-2 juta sebanyak 12 orang atau 12%, dan yang terkecil yaitu responden 
yang memiliki pendapatan >10 sebanyak 7 orang atau 7%. 
4.2.1.6 Tujuan Perjalanan Responden 
Tabel 4.11 Karakteristik Responden Berdasarkan Tujuan Perjalanan 
TUJUAN JUMLAH PERSENTASE 
Bisnis / Dinas 20 20% 
Kepentingan Pribadi 46 46% 
Liburan / Pariwisata 34 34% 
























 Berdasarkan hasil penelitian penulis pada penumpang Citilink Indonesia 
sebanyak 100 orang didapatkan hasil bahwa dari 100 responden, 20 responden atau 
20% melakukan perjalanan untuk urusan bisnis/dinas, sebanyak 46 orang atau 45% 
melakukan perjalanan untuk kepentingan pribadi dan 25 orang atau 25% melakukan 
perjalanan untuk liburan/pariwisata. 
 Jadi Pada umumnya dari hasil survei karakteristik responden menggambarkan 
mayoritas penumpang maskapai Citilink Indonesia yang mendominasi tiap rute 
penerbangan yaitu berjenis kelamin  laki-laki, usia rata-rata 20-30 tahun, status belum 
menikah, pekerjaan yaitu pegawai swasta, pendapatan perbulan yaitu 2-5 juta, dan 
tujuan perjalanan yaitu untuk kepentingan pribadi. 
4.2.3 Pengujian Validitas dan Reliabilitas 
4.2.3.1 Uji Validitas 
 Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrumen dalam mengukur 
apa yang ingin diukur. Setelah kuisioner diolah dengan menggunakan skala Likert, 
maka didapat skor item tiap pertanyaan. Validitas item ditunjukkan dengan adanya 
korelasi atau dukungan terhadap item total (skor total), perhitungan dilakukan dengan 
cara mengkorelasikan antara skor item dengan skor total item. 
 Untuk pengujian validitas pada penelitian ini yaitu menggunakan korelasi 
Bivariate Pearson (Produk Momen Pearson). Analisis ini dengan cara 
mengkorelasikan masing-masing skor item dengan skor total. Skor total adalah 
penjumlahan dari keseluruhan item. Item-item pertanyaan yang berkorelasi signifikan 
dengan skor total menunjukkan item-item tersebut mampu memberikan dukungan 
dalam mengungkap apa yang ingin diungkap. 
 Pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikansi 0,05. Kriteria 
pengujian adalah sebagai berikut: 
 Jika r hitung ≥ r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item 
pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). 
 Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item 
pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid). 
Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.12 Tabel Rangkuman Hasil Uji Validitas 
Kode Item r hitung r tabel Keterangan 
A1 0.496 0.468 Valid 
A2 0.468 0.468 Valid 
A3 0.513 0.468 Valid 
A4 0.475 0.468 Valid 
A5 0.532 0.468 Valid 
A6 0.533 0.468 Valid 
A7 0.491 0.468 Valid 
A8 0.504 0.468 Valid 





A10 0.531 0.468 Valid 
A11 0.476 0.468 Valid 
A12 0.548 0.468 Valid 
A13 0.490 0.468 Valid 
A14 0.564 0.468 Valid 
A15 0.511 0.468 Valid 
A16 0.528 0.468 Valid 
A17 0.477 0.468 Valid 
A18 0.506 0.468 Valid 
     Sumber : Hasil Olahan Data 
 Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa hasil pengujian validitas 
dinyatakan valid karena nilai hitung ≥ r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05), dengan 
demikian item-item tersebut diatas valid. 
4.2.3.2 Uji Reliabilitas 
 Pengujian reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, 
apakah pengukuran yang digunakan dapat tetap konsisten jika pengukuran tersebut 
diulang. Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan dengan metode Alpha 
Cronbach’s. 
 Untuk uji reliabilitas, pengujian juga menggunakan uji dua sisi dengan taraf 
signifikansi 0,05 dengan kriteria pengujian sebagai berikut : 
 Jika alpha ≥ r tabel, maka dinyatakan reliabel 
 Jika alpha < r tabel, maka dinyatakan tidak reliabel 
Berikut adalah hasil output dari pengujian reliabilitas : 
Tabel 4.13 Output Uji Realibilitas 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.824 18 
         Sumber : Hasil olahan data 
 Berdasarkan kriteria penelitian yang telah disebutkan sebelumnya, maka hasil 
pengolahan data pada tabel 4.13 didapat bahwa Cronbach’s Alpha ≥ 0,468 (r tabel)  
yang artinya reliable. Uji reliabilitas menjelaskan bahwa semua item pertanyaan atau 
variabel telah reliabel, karena nilai kolom cronbach’s alpha yang juga lebih besar dari 
r tabel. Hal ini membuktikan pertanyaan sudah cukup jelas dan dapat dipahami oleh 
responden dan juga menunjukkan bahwa pertanyaan tersebut dapat memberikan hasil 
yang konsisten apabila dilakukan pengukuran kembali terhadap subyek yang sama. 
4.2.4 Karakteristik Pelayanan Penumpang Maskapai Citilink Indonesia 
4.2.4.1 Indikator Keselamatan (Safety) 
 Karakteristik pelayanan maskapai Citilink Indonesia berdasarkan indikator 





Tabel 4.14 Keamanan 
 
     Sumber : Hasil Olahan Data 
Tabel 4.15 Take Off 
 
          Sumber : Hasil Olahan Data 
Tabel 4.16 Landing 
 
        Sumber : Hasil Olahan Data 
Tabel 4.17 Rekapitulasi Indikator Keselamatan (Safety) 
 
Sumber : Hasil Olahan Data 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat faktor keselamatann maskapai Citilink Indonesia 
sudah sangat baik. Ini ditunjukkan dari skor penilaian yang menyatakan bahwa 81% 
merasa puas dengan keselamatan yang diberikan oleh maskapai Citilink Indonesia, 
17,75% merasa kurang puas dan 1,25% merasa tidak puas. 
4.2.4.2 Indikator Kenyamanan (Comfortability) 
 Karakteristik  pelayanan maskapai Citilink Indonesia berdasarkan indikator 
kenyamanan, dapat dilihat pada tabel berikut. 
 
A1 A2
3 64 85 74.50 79.75
2 34 15 24.50 19.75
1 2 - 2.00 2.00































A1 A2 A3 A4
3 64 85 89 86 81.00 81.00
2 34 15 10 12 17.75 17.75
1 2 - 1 2 1.25 1.25









Tabel 4.18 Indikator Kenyamanan (Comfortability) 
 
Sumber : Hasil Olahan Data 
 Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan penumpang terhadap 
kenyamanan sudah sangat baik. Hal ini dilihat dari persentase 85,08% penumpang 
menyatakan puas, 12,92% penumpang menyatakan kurang puas dengan kenyamanan 
dan 2% penumpang menyatakan tidak puas. 
4.2.4.3 Indikator Ketepatan Jadwal (Regularity) 
Tabel 4.19 Indikator Ketepatan Jadwal (Regularity) 
 
      Sumber : Hasil Olahan Data 
 Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan penumpang 
terhadap ketepatan jadwal untuk maskapai Citilink Indonesia sudah sangat baik. Ini 
dilihat dari persentase 88% penumpang menyatakan puas, 8% penumpang menyatakan 
kurang puas, dan 4% penumpang menyatakan tidak puas. 
4.2.4.4 Rekapitulasi Karakteristik Pelayanan Penumpang Maskapai Citilink  
Indonesia 
 Secara keseluruhan, karakteristik pelayanan maskapai Citilink Indonesia dapat 
dilihat pada tabel rekapitulasi persentase rata-rata jawaban responden untuk masing-
masing indikator berikut (dalam persen) : 
Tabel 4.20 Rekapitulasi Karakteristik Pelayanan Penumpang Maskapai Citilink  
           Indonesia 
 
           Sumber : Hasil Olahan Data 
A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16
3 79 64 86 77 92 86 89 93 90 89 87 89 85.08 85.08
2 20 30 10 22 5 13 10 6 8 9 12 10 12.92 12.92
1 1 6 4 1 3 1 1 1 2 2 1 1 2.00 2.00






3 87 89 88.00 88.00
2 9 7 8.00 8.00
1 4 4 4.00 4.00






3 81.00 85.08 88.00 84.69
2 17.75 12.92 8.00 12.89
1 1.25 2.00 4.00 2.42









 Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui keseluruhan indikator penilaian 
penumpang terhadap pelayanan maskapai Citilink Indonesia sudah sangat baik. Hal 
tersebut dapat dilihat dengan rata-rata persentase penumpang yang merasa puas 
sebanyak 84,69%, diharapkan pihak maskapai dapat mempertahankan hal tersebut. 
Namun pihak maskapai juga perlu meningkatkan lagi pelayanannya karena 12,89% 
penumpang merasa kurang puas dan 2,42% penumpang merasa tidak puas. Untuk 
































































































4.3  Analisis Load Factor (Faktor Muatan) Low Cost Carrier Citilink Indonesia 
 Dalam menganalisis load factor atau faktor muatan digunakan data jumlah 
penumpang dan kapsitas kursi yang tersedia untuk penerbangan maskapai Citilink 
Indonesia. Dalam hal ini analisis load factor (faktor muatan)  dilakukan pada tiap rute 
penerbangan maskapai Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin. 
Dalam hal ini juga faktor muatan yang dianalisis yaitu faktor muatan penumpang 
keberangkatan (departure) pada tahun 2015 maskapai Citilink Indonesia pada bandar 
udara  Internasional Sultan Hasanuddin. 
4.3.1 Load Factor Rute Penerbangan Makassar-Jakarta 
Tabel 4.21 Load Factor Rute Makassar-Jakarta 
Periode 
Semester 1 Semester 2 






Load Factor (%) 
80,91 82,28 
 
 Dari tabel di atas dapat dilihat load factor keberangkatan utuk rute Makassar-
Jakarta pada semester 1 sebesar 80,92% dan pada semester 2 mengalami sedikit 
kenaikan menjadi sebesar 82,28%. 
4.3.2 Load Factor Rute Penerbangan Makassar-Surabaya 
Tabel 4.22 Load Factor Rute Makassar-Surabaya 
Periode 
Semester 1 Semester 2 






Load Factor (%) 
80,09 74,58 
 
 Dari tabel diatas dapat diketahui load factor keberangkatan untuk rute 
Makassar-Surabaya pada semester 1 sebesar 80,09% dan mengalami sedikit 






4.3.3 Load Factor Rute Penerbangan Makassar-Balikpapan 
Tabel 4.23 Load Factor Rute Makassar-Balikpapan 
Periode 
Semester 1 Semester 2 






Load Factor (%) 
69,64 63,80 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui load factor keberangkatan untuk rute 
Makassar-Balikpapan pada semester 1 sebesar 69,64% dan mengalami penurunan 
pada semester 2 menjadi sebesar 63,80%. 
4.3.4 Load Factor Rute Penerbangan Makassar-Manado 
Tabel 4.24 Load Factor Rute Makassar-Manado 
Periode 
Semester 1 Semester 2 






Load Factor (%) 
- 58,26 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pada  periode semester  1 belum 
ada penerbangan untuk rute Makassar-Manado dan pada semester 2 load factor untuk 
rute Makassar-Manado sebesar 58,26%. 
4.3.5 Load Factor Rute Penerbangan Makassar-Palu 
Tabel 4.25 Load Factor Rute Makassar-Palu 
Periode 
Semester 1 Semester 2 










Load Factor (%) 
- 42,83 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pada  periode semester  1 belum 
ada penerbangan untuk rute Makassar-Palu dan pada semester 2 load factor untuk rute 
Makassar-Manado sebesar 42,83%. 
4.3.6 Rekapitulasi Load Factor  
Tabel 4.26 Rekapitulasi Load Factor Maskapai Citilink Indonesia 
No. Rute Penerbangan 
Load Factor (%) Rata-rata 
(%) Semester 1 Semester 2 
1 Makassar - Jakarta 80,91 82,28 81,60 
2 Makassar - Surabaya 80,09 74,58 77,33 
3 Makassar - Balikpapan 69,64 63,80 66,72 
4 Makassar - Manado - 58,26 58,26 
5 Makassar - Palu - 42,83 42,83 
Total / Rata-rata 65,35 
 
 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui rata – rata load factor keberangkatan 
tiap rute maskapai Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin yaitu rute 
penerbangan Makassar-Jakarta dengan load factor tertinggi sebesar 81,60%, rute 
penerbangan Makassar-Surabaya dengan load factor sebesar 77,33%, rute 
penerbangan Makassar-Balikpapan sebesar 66,72%, rute penerbangan Makassar-
Manado sebesar 58,26%, dan load factor yang terkecil yaitu rute penerbangan 
Makassar-Palu sebesar 42,83%. Total rata-rata load factor semua rute penerbangan 




















































BAB V PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan pada tugas akhir ini, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil analisis kuisioner penilaian penumpang tentang karekteristik 
pelayanan penumpang pada penerbangan murah  (low cost carrier) Citilink 
Indonesia pada bandar udara Sultan Hasanuddin yaitu mayoritas penumpang 
merasa puas baik untuk indikator keamanan (safety), indikator kenyamanan 
(comfortability), dan  indikator ketetapan jadwal (regularity). 
2. Berdasarkan hasil analisis faktor muatan (load factor) pada penerbangan 
murah (low cost carrier) Citilink Indonesia pada bandar udara Sultan 
Hasanuddin rute penerbangan Makassar-Jakarta diikuti oleh rute Makassar-
Surabaya dan rute Makassar-Balikpapan menduduki peringkat pertama, kedua 
dan ketiga. 
5.2 Saran 
 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian diatas, maka 
penulis mencoba memberikan saran. Adapun saran-saran tersebut antara lain: 
1. Untuk pihak maskapai, perlu melakukan evaluasi terhadap faktor muatan 
dengan menambah frekuensi untuk rute penerbangan yang nilai faktor 
muatannya tinggi. 
2. Perlu penelitian lebih lanjut tentang karakteristik pelayanan penumpang dan 
faktor muatan yang mencakup seluruh maskapai sehingga dapat menjadi 
masukan juga bagi pengelola bandar udara. 
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